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                                               
                                                
                              
“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya. ia 
mendapat pahala (dari kebajikan) yang diusahakannya dan ia mendapat siksa (dari 
kejahatan) yang dikerjakannya. (mereka berdoa): "Ya Tuhan Kami, janganlah 
Engkau hukum Kami jika Kami lupa atau Kami tersalah. Ya Tuhan Kami, 
janganlah Engkau bebankan kepada Kami beban yang berat sebagaimana Engkau 
bebankan kepada orang-orang sebelum kami. Ya Tuhan Kami, janganlah Engkau 
pikulkan kepada Kami apa yang tak sanggup Kami memikulnya. beri ma'aflah 
kami; ampunilah kami; dan rahmatilah kami. Engkaulah penolong Kami, Maka 
tolonglah Kami terhadap kaum yang kafir ( QS. Al-Baqarah: 286).” 
 
“Kemauan yang kuat akan mengerahkan seluruh kesungguhan, walaupun banyak 
menghadapi kesulitan penderitaan. Sebaliknya, kemauan yang lemah akan 
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This research aims was to know variables which influence customer 
loyalty in Syariah Mandiri Banking Surakarta branch office with customer value.  
The sample are 100 customers. Researcher used accidental sampling 
method which means that researcher determines the sample incidentally. 
Independent variables in this research are and customer value. Dependent 
variable is customer loyalty. Researcher uses mutiple regression analysis, T-test, 
F-test and coefficient of determination (R
2
). Researcher also uses SPSS 20 for 
Windows in data processing. 
The results was to show that: customer value has positive influence and 
significant to customer loyalty. 
 





























Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui hal-hal yang 
mempengaruhi loyalitas nasabah pada Bank Syariah Mandiri cabang Surakarta 
dengan variabel yaitu  nilai nasabah.  
Sampel yang diambil sejumlah 100 nasabah. Teknik pengambilan sampel 
menggunakan metode teknik accidental sampling adalah teknik penentuan sampel 
berdasarkan kebetulan / siapa saja yang secara kebetulan/insidental. Variabel 
independen dalam penelitian ini adalahdan nilai nasabah. Variabel dependen 
dalam penelitian ini adalah loyalitas nasabah. Teknik analisis data yang digunakan 
dengan analisis regresi berganda, uji t, uji F dan koefisien determinasi (R
2
). Dalam 
memproses data, penelitian ini menggunakan program SPSS 20 untuk Windows. 
Hasil menunjukkan bahwa nilai nasabah berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
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1.1 Latar Belakang Masalah 
Perkembangan ekonomi Islam akhir-akhir ini begitu pesat. Dalam tiga 
dasawarsa ini mengalami kemajuan, baik dalam bentuk kajian akademis di 
Perguruan Tinggi maupun secara praktik operasional. Dalam bentuk kajian, 
ekonomi Islam telah di kembangkan di berbagai Universitas, baik di negara-
negara muslim juga negara barat. Hal ini menunjukkan bahwa ekonomi Islam 
berkembang dan menjadi pusat kajian dunia, terutama dalam mengembangkan 
kegiatan dunia usaha yang semakin global dan kompleks. (Perkembangan 
Ekonomi Syariah www.islampos.com) 
Perbankan Syariah pada awalnya berkembang secara perlahan, namun 
kemudian mulai menunjukkan perkembangan yang semakin cepat mencapai 
prestasi pertumbuhan jauh di atas perkembangan perbankan konvensional. Di 
Indonesia perbankan Syariah muncul sejak dikeluarkannya Undang-Undang No. 7 
Tahun 1992 tentang Perbankan, sebagaimana telah diubah dengan UU No. 10 
Tahun 1998, dan UU No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah. Perbankan 
Syariah di Indonesia, pertama kali beroperasi pada 1 Mei 1992, ditandai dengan 
berdirinya Bank Muamalat Indonesia (BMI). (UU tentang Perbankan 
http://lps.go.id) 
Didirikannya bank syariah dilatarbelakangi oleh keinginan umat Islam 
untuk menghindari riba dalam kegiatan muamalahnya, memperoleh kesejahteraan 




sebagai alternatif lain dalam menikmati jasa-jasa perbankan yang dirasakannya 
lebih sesuai, yaitu bank yang berusaha sebisamungkin untuk beroperasi 
berlandaskan kepada hukum-hukum Islam. (Edi wibiwo dan Untung Hendy, 2005 
: 10) 
Disamping adanya dukungan pemerintah dan sambutan positif untuk 
umat Islam yang besar, lembaga keuangan syariah terbukti secara empiris tetap 
bertahan dalam kondisi krisis ekonomi yang telah memporak porandakan sendi-
sendi ekonomi dan sosial masyarakat. Krisis keuangan global di satu sisi telah 
membawa hikmah bagi perkembangan perbankan syariah.Masyarakat dunia, para 
pakar dan pengambil kebijakan ekonomi,tidak saja melirik tetapi lebih dari itu 
mereka ingin menerapkan konsepsyariah ini secara serius. Apalagi dengan 
pertumbuhan industri yang rata-ratamencapai 60% dalam lima tahun belakangan. 
(Ekonomi islam www.ekonomisyariah.com) 
Oleh karena itu diperlukan suatu strategi bisnis dalam usaha 
untukmeningkatkan nasabah bank syariah yaitu dengan mengukur kemampuan 
bank dalam memberikan produk dan layanan pada nasabah, sebagai cara untuk 
mengetahui penilaian nasabah terhadap perkembangan bank. (Kasmir, 2005 : 2) 
PT Bank Syariah Mandiri secara resmi mulai beroperasi sejak Senin 
tanggal 25 Rajab 1420 H atau tanggal 1 November 1999. Dan mulai membuka 
cabang syariah pertamanya di Wisma Mandiri I, Jl. MH. Thamrin No. 5 Jakarta 
10340 – Indonesia dan sampai sekarang mempunyai total cabang 864 kantor, yang 
tersebar di 33 provinsi di seluruh Indonesia. Kehadiran BSM sejak tahun 1999, 




moneter 1997-1998. Nilai-nilai perusahaan yang menjunjung tinggi kemanusiaan 
dan integritas telah tertanam kuat pada segenap insan Bank Syariah Mandiri 
(BSM) sejak awal pendiriannya. (syariahmandiri.co.id) 
Total aset industri perbankan dengan prinsip syariah mencapai Rp152,3 
triliun per Maret 2012. Hal itu merupakan imbas dari tingginya pertumbuhan 
perbankan syariah yang mencapai 40,2% dalam 5 tahun terakhir, dibandingkan 
dengan bank konvensional yang hanya sekitar 16,7%. 
Deputi Gubernur Bank Indonesia Halim Alamsyah menyampaikan data 
tersebut bersumber dari 11 bank komersial berbasis syariah, 24 unit usaha syariah 
bank, dan 155 bank perkreditan rakyat syariah. “Rata-rata pertumbuhan perbankan 
syariah mencapai 40,2% per tahun dalam 5 tahun terakhir, melampaui perbankan 
konvensional sekitar 16,7% per tahun,” katanya dalam The 2nd Bank Indonesia 
International Seminar on Islamic Banking kemarin. (syariahmandiri.co.id) 
Bank Syariah Mandiri (BSM) sendiri pada November 2015 berhasil 
meningkatkan pertumbuhan aset sebesar Rp1,75 triliun atau 2,8% menjadi 
Rp67,12 triliun. Kenaikan ini didorong pertumbuhan Dana Pihak Ketiga (DPK) 
terutama dana murah, yakni tabungan dan giro dengan total sekitar Rp 2,1 triliun. 
Direktur Finance and Strategy BSM, Agus Dwi Handaya mengatakan, giro 
tumbuh sebesar 12,8% menjadi Rp5,88 triliun dan tabungan tumbuh sekitar 7% 
menjadi sekitar Rp23,2 triliun. (http://ekbis.sindonews.com) 
Meskipun Bank Syariah Mandiri (BSM) dalam hal total asset urutan 
pertama diIndonesia yaitu sebesar Rp.7,34 triliun (www.syariahmandiri.co.id) 




sebagai bank syariah dalam membawa umat untuk menerapkan sistem ekonomi 
secara syariah yang juga cukup berperan dalam pertumbuhan ekonomi Indonesia 
hingga sekarang dan ditunjang oleh kepemimpinan yang kuat, strategi kualitas 
pelayanan prima dalam pengembangan usaha yang tepat serta ketaatan terhadap 
pelaksanaan Perbankan Syari’ah secara murni. Kondisi tersebut dapat dibuktikan 
dengan jumlah dana pihak ketiga yang dipercayakan untuk ditabung di Bank 
Syariah Mandiri (BSM) Kantor Cabang Surakarta sebagai berikut : 
Tabel 1.1 
Data Komposisi Tabungan dan Deposito Bank Syariah Mandiri (BSM) 
Kantor Cabang Surakarta (dalam jutaan rupiah) selama 5 Tahun 
Tahun 
(%) 










2012 3.605 1.600 760 10.550 540 17.055 
% 20,71%  10,01% 3,80% 62,44% 3,04% 100,00% 
2013 5.050 2.000 999 13.750 900 22.699 
% 40,05%  12,34% 12,21% 31,40% 4,01% 100,00% 
2014 7.500 2.555 12.312 17.565 1.111 41.043 
% 26,41%  6,50% 7,72% 20,22% 39,16% 100,00% 
2015 6.454 3.434 11.345 15.989 999 38.221 
% 20,71%  10,01% 3,80% 62,44% 3,04% 100,00% 
2016 5.655 4.343 15.676 16.989 1.200 43.863 
% 26,41%  6,50% 7,72% 20,22% 39,16% 100,00% 




Dari hasil pemantauan perkembangan deposito perbankan syariah, 
memperlihatkan bahwa Bank Syariah Mandiri memberikan nisbah (bagi hasil) 
tertinggi dibandingkan dengan perbankan syariah lainnya yang ada di Indonesia. 
Dalam konteks pasar retail khususnya perbankan, pertumbuhan pasar 
yang lambat dan tekanan persaingan yang intensif mengharuskan perusahaan 
mampu mempertahankan pelanggan yang sudah ada atau eksis. Pentingnya 
memelihara pelanggan lebih dikarenakan kenyataan bahwa memperoleh atau 
mendapatkan pelanggan baru membutuhkan biaya yang lebih mahal daripada 
mempertahankan pelanggan. 
Hal ini makin terbukti dengan makin banyaknya protes berupa tulisan 
surat pembaca dimedia massa dan komplain langsung kepada petugas bank atas 
pelayanan yang dirasa kurang memuaskan. Kondisi inilah yang menyebabkan 
perlunya pelayanan yang prima kepada nasabah dan mutlak dilakukan oleh bank 
agar masayarakat terkesan atau punya image dengan pelayanan yang semakin 
baik. 
Tabel 1.2 
Rekapitulasi Kritik Nasabah Bank Syariah Mandiri (BSM) Kantor 
Cabang Surakarta Bulan Desember 2015 sampai dengan Desember 2016 
Bulan Jumlah Data 
Yang Masuk 
Jumlah Kritik Dan Saran 
Kritik Saran 
Desember 15 7 8 
Januari 18 10 8 
Februari 30 15 15 




April 27 17 10 
Mei 59 20 39 
Juni 60 40 20 
Juli 65 45 20 
Agustus 40 20 20 
September 30 14 16 
Oktober 33 13 20 
November 28 15 13 
Desember 20 7 13 
TOTAL 450 233 217 
     Sumber:  Bank Syariah Mandiri (BSM) Kantor Cabang Surakarta 
Berdasarkan Tabel 1.diatas, diketahui bahwa ternyata tingkat kritik yang 
diterima oleh Bank Syariah Mandiri (BSM) Kantor Cabang Surakarta masih 
relatif tinggi, dimana rata-rata dalam tiap bulannya Bank Syariah Mandiri (BSM) 
Kantor Cabang Surakarta menerima 20 kritik dan 15 saran, hal tersebut melebihi 
target kritik yang diterima adalah sebanyak 10 kritik tiap bulan. Hal ini 
mengindikasikan bawa nasabah belum puas dengan kinerja yang diberikan  Bank 
Syariah Mandiri (BSM) Kantor Cabang Surakarta sehingga muncul research 
problem yang menunjukkan bahwa terdapat perbedaan persepsi kinerja antara 
nasabah dan manajemen Bank Syariah Mandiri (BSM) Kantor Cabang Surakarta 
yang mengakibatkan nasabah tidak puas. 
Oleh karena itu dari manajemen Bank Syariah Mandiri (BSM) Kantor 




Bank Syariah Mandiri (BSM) Kantor Cabang Surakarta tetap loyal kepada dan 
manajemen Bank Syariah Mandiri (BSM) Kantor Cabang Surakarta. 
Kenyataan pelayanan yang baik pada akhirnya akan mampu memberikan 
kesetiaan kepada pelanggan, serta akan mampu pula untuk menarik image 
perusahaan sehingga citra perusahaan dimata pelanggan atau nasabah terus 
meningkat pula. Bank yang mempunyai kualitas pelayanan (service quality) 
prima, dapat membangun reputasi dan kepuasan nasabah pada bank tersebut. 
Peningkatan loyalitas nasabah dapat digunakan sebagai indicator keberhasilan 
perkembangan suatu bank syariah. 
Pemasaran tidak hanya sekedar menyampaikan produk dari tangan 
produsen ke tangan konsumen, tetapi pemasaran pun memperhatikan apakah 
kebutuhan dan keinginan konsumen terpenuhi, apakah konsumen puas terhadap 
produk tersebut, dan apakah konsumen akan melakukan pembelian ulang dan 
menjadi loyal terhadap produk atau merek tersebut. 
Kotler & Keller (2006:25) mengungkapkan pula bahwa: “Suatu 
perusahaan berhasil menawarkan produk/jasa kepada pelanggan apabila mampu 
memberikan nilai dan kepuasan (value and satisfaction).” Nilai (value) adalah 
perkiraan konsumen atas seluruh kemampuan produk untuk memuaskan 
kebutuhannya.” 
Dalam menggunakan suatu produk atau jasa, konsumen akan 
membandingkan antara biaya atau usaha yang dikeluarkan dengan manfaat atau 
keuntungan yang telah diperoleh konsumen sehingga tercipta nilai pelanggan.  




Customer  (VC) mencerminkan customer value    itu sendiri, dimana menjelaskan 
mengenai apa yang diterima oleh konsumen dan juga apa yang dapat diberikan 
oleh konsumen. 
Nilai pelanggan atau customer value adalah selisih antara manfaat yang 
diperoleh customer dari suatu produk atau jasa dengan upaya dan pengorbanan 
yang dilakukannya untuk mendapatkan dan menggunakan produk itu (Warsidi, 
2009). Suatu produk atau jasa yang dibeli customer dari perusahaan semakin 
memuaskan jika customer itu mendapatkan value yang tinggi. 
Dengan latar belakang diatas, penulis tertarik menulis skripsi 
yangberjudul “Pengaruh Nilai Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Pada 
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Surakarta”. 
 
1.2  Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang diuraikan diatas, maka dapat 
diidentifikasikan bahwa : 
1. Menjamurnya lembaga keuangan syariah salah satunya bank yang berbasis 
syariah merupakan salah satu kebutuhan masyarakat sebagai proteksi atau 
perlindungan bagi diri sendiri atau personal, keluarga, dan lembaga. 
2. Segi penilaian nasbah sangatlah berpengaruh, bahkan sangat signifikan 
pengaruhnya terhadap bank untuk mengetahui tingkat loyalitas nasabah 
terhadap perusahaan Bank Syariah Mandiri Cabang Surakarta. 
3. Pentingnya memelihara pelanggan lebih dikarenakan kenyataan bahwa 
memperoleh atau mendapatkan pelanggan baru membutuhkan biaya yang 




1.3  Batasan Masalah 
Pembatasan ruang lingkup  penelitian  dilakukan  untuk  
mempermudah pemecahan masalah, pada penelitian ini peneliti membatasi 
masalah yaitu: bagaiamana hubungan penilaian nasbah yang baik dapat 
memberikan hal yang positif untuk kesetiaan nasabah Bank Syariah 
Mandiri Kantor Cabang. 
 
1.4  Rumusan Masalah 
Penelitian ini akan menguji pengaruh customer relathionship 
marketing dan nilai nasabah terhadap loyalitas nasabah bank syariah 
mandiri. Berdasarkan latar belakang tersebut peneliti akan mencoba 
merumuskan masalah sebagai berikut: 
“Apakah  ada pengaruh nilai nasabah terhadap loyalitas nasabah di Bank 
Syariah Mandiri Kantor Cabang Surakarta  ?” 
 
1.5 Tujuan Penelitian 
Mengetahui pengaruh dari nilai nasabah terhadap loyalitas nasabah di 
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Surakarta. 
 
1.6 Manfaat Penilitian 
Dalam penelitian ini di harapkan akan memberikan manfaat baik 









1.6.1. Manfaat Praktis  
1. Dapat dijadikan bukti empiris bahwa nilai nasabah dapat 
mempengaruhi loyalitas nasabah Bank Mandiri Syariah. 
2. Sebagai bahan evaluasi kinerja Bank Mandiri Syariah dalam 
rangka meningkatkan kualitas pelayanan Bank Mandiri Syariah 
berdasarkan prinsip-prinsip syariah dalam Islam. 
 
1.4.2. Manfaat Akademis  
Secara akademis di harapkan penelitian ini dapat memberikan  
manfaat diantaranya :  
1. Bagi pengembangan ilmu pengetahuan,dapat memberikan sutu  
karya peneliti baru yang dapat mendukung dalam pengembangan  
sistem informasi.  
2. Bagi peneliti dapat menambah wawasan dengan mengaplikasikan  
ilmu yang telah diperoleh secara teori di lapangan.  
3. Bagi peneliti lain dapat dijadikan sebagai acuan terhadap  
pengembangan ataupun pembuatan dalam penelitian yang sama.  
 
1.7  Jadwal Penelitian 
Terlampir 
 
1.8 Sistematika Penulisan 
1. Bagian awal 
Terdiri dari halaman judul, halaman nota persetujuan 




halamanpersembahan, halaman deklarasi, halaman kata pengantar, 
halaman daftar isi, halaman daftar tabel, dan halaman daftar gambar. 
2. Bagian Isi 
Terdiri dari beberapa bab antara lain : 
BAB I  : Pendahuluan 
Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, rumusan 
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika 
penulisan. 
BAB II  : Landasan Teoritik 
Pada bab II ini berisi tentang pengertian loyalitas nasabah, nilai 
nasabah, penelitian terdahulu, kerangka pemikiran teoritis, 
danhipotesis penelitian. 
    BAB III  : Metode Penelitian 
Bab ini menjelaskan tentang jenis dan sumber data,populasi 
dan sampel, metode pengumpulan data, variable penelitian dan 
pengukuran, dan teknik analisis data 
     BAB IV  : Hasil Penelitian dan Pembahasan Penelitian. 
Bab IV berisi tentang gambaran umum obyek 
penelitian,deskriptif responden dan data penelitian, uji validitas 
danreliabilitas, deskripsi variabel penelitian, hasil analisisdata 
dan pembahasan. 




Pada bagian ini merupakan rangkaian dari penelitian 
yangterdiri dari kesimpulan, saran-saran, dan kata penutup. 
3. Bagian Akhir 








2.1  Kajian Teori 
 
2.1.1    Loyalitas Nasabah 
Loyalitas, seperti juga banyank konsep lain dalam diskusi tentang 
pemasaran dan psikologi konsumen, adalah suatu keadaan pikiran. Disini akan 
diuraikan beberapa defenisi loyalitas menurut beberap para ahli diantaranya 
Loyalitas menurut Barner (2003: 33) adalah konsep yang subjektif, konsep yang 
paling baik didefinisi pelanggan itu sendiri, dan memiliki tingkatan-tingkatan 
loyalitas.  
Menurut Oliver dalam Hurriyati (2005: 129) : “loyalitas adalah komitmen 
pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganankembali atau melakukan 
pembelian ulang produk/jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, 
meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk 
menyebabkan perubahan prilaku”. 
Rahmayanty (2010: 13)  mendefinisikan: “Loyalitas adalah tentang 
prsentase dari orang yang pernah membelidalam kerangka waktu tertentu dan 
melakukan pembelianulang sejak pembelian yang pertama”. 
Sedangakan Menurut Barnes (2005: 34-35) “Pelanggan dalam berbisnis 
akan mendefinisi loyalitas dalam berbagai cara yang berbeda. Sering kali lamanya 
pelanggan berbisnis dengan perusahaan tersebut dan pembelian secara berulang, 




bahkan didefinisi sebagai presentase dari total pembelanjaan dalam katagori 
produk atau jasa” 
Berdasarkan pengertian para ahli diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 
loyalitas pelanggan sebagai dasar dari perusahaan untuk bertahan dan menghadapi 
pesaing. Aspek lain dari loyalitas pelanggan yang mengidentifikasi extensi 
hubungan pelanggan adalah kesetiaan pelanggan untuk merekomendasikan 
perusahaan tersebut kepada teman, anggota keluarga dan kolega mereka. 
Menurut Griffin (2005: 35)  ada 7 tahap untuk menumbuhkan pelanggan 
yang loyalitas:  
1. Menyangka (suspect) adalah orang yang mungkin membeli produk atau jasa. 
Kita menyebut tersangka karena kita percaya, atau “menyangka”, mereka akan 
membeli. 
2. Prospek adalah orang yang membutuhkan produk atau jasa anda dan memiliki 
kemampuan membeli. Meskipun prospek belum membeli dari anda, ia 
mungkin telah mendengar tentang anda, membaca tentang anda, ata ada 
seorang yang merekomendasikan anda kepadanya, Prospek tau mungkin siapa 
anda, di mna anda, dan apa yang anda jual, tetapi mereka blum mebeli diri 
anda. 
3. Prospek yang diskuialifikasi  adalah prospek yang telah cukup anda pelajari 
untuk mengetahui bahwa mereka tidak membutuhkan , atau tidak memiliki 
kemampuan membeli prodduk anda. 
4. Pelanggan pertama kali adalah orang yang membeli diri anda satu kali. Orang 




5. Pelanggan berulang adalah orang-orang yang telah membeli diri anda dua kali 
atau lebih . Merka mungkin telah membeli produk yang sama dua kali atau 
membeli dua produk atau jasa yang berbeda pada dua kesempatan atau lebih. 
6. Klien membeli apa yang anda jual  dan dapat ia gunakan. Orang ini membeli 
secara teratur. Anda memiliki hubungan yang kuat dan berlanjut yang 
menjadikan kebal terhadap tarikan pesaing. 
7. Penganjur (advocate) seperti klien , pendukung membeli apapun yang anda jual 
dan dapat ia gunakan serta membelinya secara tertur. Tetapi penganjur juga 
mendororong orang lain untuk membeli diri anda. Iam membicarakan anda, 
melakukan pemasarn bagi anda, dan membawa pelanggan bagi anda. 
 
 2.1.1.1 Peran Penting Loyalitas Pelanggan 
Menurut Griffin (2007: 11) apabila suatu perusahaan yang bergerak dalam 
bidang barang/jasa dan memiliki pelanggan yang loyal maka dapat memberikan 
beberapa keuntungan yang diperoleh oleh perusahaan tersebut antara lain sebagai 
berikut : 
1)     Dapat Mengurangi biaya Pemasaran 
2)     Dapat mengurangi biaya transaksi 
3)     Dapat mengurangi biaya turn over konsumen 
4)     Dapat meningkatkan penjualan silang, yang dapat meningkatkan pangsa 
pasar perusahaan 
5)     Mendorong word of mouth yang lebih positif, dengan asumsi bahwa 
pelanggan yang loyal berati mereka yang merasa puas 




Menurut Griffin (2005: 31) menyatakan pelanggan yang loyal antara lain 
sebagai berikut : 
1)      Melakukan pembelian berulang secara teratur 
2)      Membeli antarlini produk dan jasa 
3)      Merefrensikan kepada orang lain 
4)      Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing-pesaing 
 
2.1.1.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan 
Pada penjelasan tentang pengertian loyalitas pelanggan dikatakan bahwa 
seorang pelanggan yang loyal akan tetap setia untuk menggunakan 
(mengkonsumsi) merek suatu produk yang ia percayai yang sesuai dengan 
kebutuhan dan keinginan. Ia tidak akan mudah beralih ke merek lain kecuali merk 
tersebut dapat memberikan manfaat yang lebih. 
Menurut Kartajaya (2007: 24) menyatakan faktor loyalitas pelanggan 
sebagai berikut : 
1)      Kepuasan Pelanggan 
2)      Retensi pelanggan 
3)      Migrasi Pelanggan 
4)      Antusiasme pelanggan 
5)      Spiritualitas pelanggan 
Dari kelima faktor yang dikemukan di atas dapat dijelaskan sebagai 
berikut : 




Jika perusahaan dapat memberikan servis yang melebihi ekspektasi 
pelanggan, maka pelanggan akan puas. Pelanggan yang puas pasti akan 
mempunyai loyalitas yang tinggi terhadap produk dibandingkan dengan 
pelanggan yang tidak puas. 
2)        Retensi Pelanggan 
Pada faktor ini perusahaan lebih fokus pada upaya mempertahankan 
jumlah pelanggan yang telah ada dengan meminimalkan jumlah pelangganyang 
hilang. Selai itu diketahui bahwa biaya menarik pelanggan baru semakin hari 
semakin mahal dibandingkan dengan biaya yang dikeluarkan untuk 
mempertahankan pelanggan yang telah ada. 
3)        Migrasi Pelanggan 
Pada Faktor ini adalah mempertahankan pelanggan yang telah ada jauh 
lebih menguntungkan dari pada membiarkannya hilang, kemudian mencari 
pelanggan baru sebagai gantinya. 
4)        Antusiasme Pelanggan 
Perpindahan pelanggan terus terjadi meski pelanggan telah puas dengan 
produk dan service yang diberikan perusahaan dan bahkan dengan program 
loyalitas yang disediakan perusahaan 
5)        Spiritualitas Pelanggan 
Loyalitas tidak hanya berada dalam pikiran (mind), menginat dan 
menggunakan produk, dalam hati, mereferensikan dan merekomendasikan 
pemakaian kepada orang lain, tetapi juga telah menjadi bagian dari diri pelanggan 




Jika sebuah produk atau brand telah berhasil masuk area spiritualitas 
pelanggan, bisa di pastikan sustainabilitasnya akan terjaga karena produk telah 
menjadi bagian dari jati diri pelanggan, bukan hanya bagiandari simbol sosial 
semata. Dengan kata lain, produk telah menjadi milik pribadi pelanggan, bukan 
milik perusahaan lagi. Pelangganlah yang akan menjadi produk, mempertahankan 
ekstensinya mati-matian karena jika produk mati, dia juga akan menderita. 
Menurut Grifin (2005: 5) menyatakan faktor loyaliats pelanggan adalah : 
1)      Retensi pelanggan (customer retention) 
2)      Total pangsa pasar (total share of customer) 
Dari 2 Faktor menurut Grifin dapat dijelaskan sebagai berikut : 
1)        Retensi pelanggan (customer retention) 
Retensi pelanggan menjelaskan lamanya hubungan denga pelanggan. 
Tingkat retensi pelanggan adalah persentase pelanggan yang telah memenuhu 
sejumlah pembelian ulang selama periode waktu yang terbatas. 
2)        Total pangsa pasar (total share of customer) 
Suatu perusahaan menunjukan presentase dari anggaran pelanggan yang di 
belanjakan di perusahaan tersebut, Misalnya suatu perusahaan menagkan 100 
persen, atau total , pangsa pelanggan bila pelanggan ini menghabiskan seluruh 
anggaran bagi produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan tersebut untuk 
membeli ke perusahaan tersebut. Bilamana pesaing menangkap persentase tertentu 
dari anggaran pelanggan, maka perusahaan telah kehilangan bagian, atau pangsa, 
pelanggan sebesar yang berhasil ditangkap oleh pesaing. 




1)      Melakukan pembelian secara teratur 
2)      Membeli antarlini produk dan jasa 
3)      Mereferensikan kepada orang lain 
          Indikator loyalitas diatas dapat dijelaskankan sebagai berikut : 
1)       Melakukan pembelian secara teratur 
Pelanggan yang telah melakukan hubungan transaksi dengan perusahaan 
dan merasa puas dengan apa yang di proleh akan membentuk hubungan yang erat 
antara pelanggan dengan apa yang ia inginkan, sehingga pelanggan tersebut akan 
melakukan pembelian secara teratur. 
2)        Membeli antarlini produk produk dan jasa 
Pelanggan bukan hanya membeli produk satu jenis sesudah yang lainnya, 
tetapi mereka membeli aksesoris untuk produk mereka, yang dimana mungkin 
pelanggan menambah item-item dari produk yang dibelinya. 
3)        Merekomendasikan produk kepada orang lain (refers other) 
Pelanggan yang selalu merekomendasikan produk kepada orang lain 
adalah aset terbesar bagi perusahaan, dimna pelanggan ini selain 
merekomendasikan akan selalu membeli produk dan merek perusahaan, 
pelanggan akan menjadi juru bicara yang baik pada pelanggan lain dan pelanggan 
akan marah apabila ada orang lain menjelek-jelekkan merek perusahaan. 
Selain itu, pendekatan loyalitas mengikuti empat tahapan yaitu kognitif, 
afektif, konatif dan tidakan. Secara rici dijelaskan sebagai berikut: 




Loyalitas kognitif lebih di dasarkan pada karekteristik fungsional, terutama 
biaya, manfaat dan kualitas. Jika ketiga faktor itu baik, pelanggan akan mudah 
pindah ke produk lain. Pelanggan yang hanya mengaktifkan tahap kognitif dapat 
di hipotesiskan sebagai pelanggan yang paling rentan terhadap perpindahan 
karena adanya rangsangan pemasaran. 
2)        Loyalitas afektif 
Sikap merupakan fungsi dari kognisi pada priode awal pembelian (masa 
sebelum konsumsi) dan merupakan fungsi dari sikap sebelumnya ditambahkan 
dengan kepuasan di priode berikutnya (masa setelah konsumsi). Munculnya 
loyalitas afektif ini didorong oleh faktor kepuasan yang menimbulkan kesukaan 
dan menjadikan objek sebagai referensi. Kepuasan pelanggan berkorelasi tinggi 
dengan niat pembeli ulang di waktu mendatang. 
3)        Loyalitas konatif 
Konatif menunjukkan suatu niat atau komitmen untuk melakukan sesuatu. 
Niat merupakan fungsi dari niat sebelumnya dan sikap pada masa sebelum 
konsumsi. Maka loyalitas konatif merupakan suatu loyalitas yang mencakup 
komitmen mendalam untuk melakukan pembelian. 
4)        Loyalitas tindakan 
Aspek konatif atau niat untuk melakukan berkembang menjadi prilaku dan 
tindakan. Niat yang diikuti oleh motivasi, merupakan kondisi mengaruh pada 
kesiapan bertindak dan keinginan untuk mengatasi hambatan dalam melakukan 





2.1.2  Nilai Nasabah 
Pemasaran tidak hanya sekedar menyampaikan produk dari tangan produsen 
ke tangan konsumen, tetapi pemasaran pun memperhatikan apakah kebutuhan dan 
keinginan konsumen terpenuhi, apakah konsumen puas terhadap produk tersebut, 
dan apakah konsumen akan melakukan pembelian ulang dan menjadi loyal 
terhadap produk atau merek tersebut. 
Dalam menggunakan suatu produk atau jasa, konsumen akan 
membandingkan antara biaya atau usaha yang dikeluarkan dengan manfaat atau 
keuntungan yang telah diperoleh konsumen sehingga tercipta nilai pelanggan.  
Woodall (2003) dalam Senoaji (2008), nilai untuk pelanggan atau  Value for the 
Customer  (VC) mencerminkan customer value    itu sendiri, dimana menjelaskan 
mengenai apa yang diterima oleh konsumen dan juga apa yang dapat diberikan 
oleh konsumen. 
Nilai  bagi pelanggan (customer value) merupakan perbedaan antara nilai 
yang dinikmati pelanggan karena memiliki serta menggunakan suatu produk dan 
biaya untuk memiliki produk tersebut (Kotler dan Armstrong, 2001). 
Sebagaimana disampaikan Rangkuti (2006) bahwa, yang dibutuhkan oleh 
pelanggan adalah pelayanan serta manfaat dari produk tersebut. Selain uang, 
pelanggan mengeluarkan waktu dan tenaga guna mendapatkan suatu produk. 
Kotler & Keller (2006: 25) mengungkapkan pula bahwa: “Suatu perusahaan 
berhasil menawarkan produk/jasa kepada pelanggan apabila mampu memberikan 
nilai dan kepuasan (value and satisfaction).” Nilai (value) adalah perkiraan 




Secara garis besarnya, nilai nasabah adalah perbandingan antara benefit 
(manfaat) yang dirasakan terhadap suatu produk dengan biaya yang harus 
dikeluarkan untuk mendapatkan produk tersebut. Untuk mendapatkan nilai 
pelanggan yang sesuai dengan persepsi pelanggan, maka suatu perusahaan harus 
selalu mengikutinya dengan menyediakan produk/jasa yang sesuai, karena nilai 
pelanggan selalu berubah sepanjang waktu. 
Nilai pelanggan atau customer value adalah selisih antara manfaat yang 
diperoleh customer dari suatu produk atau jasa dengan upaya dan pengorbanan 
yang dilakukannya untuk mendapatkan dan menggunakan produk itu (Warsidi, 
2009: 50). Suatu produk atau jasa yang dibeli customer dari perusahaan semakin 
memuaskan jika customer itu mendapatkan value yang tinggi. 
Bagi customer, value atau nilai produk atau jasa yang ditawarkan suatu 
perusahaan memiliki dua dimensi: 
 Kinerja atau fitur produk dibandingkan dengan produk sejenis yang 
ditawarkan pesaing perusahaan.  
 Harga atau cost. Dengan semakin banyaknya produk atau jasa sejenis 
yang bersaing di pasar, cost atau pengorbanan memiliki arti yang lebih 
luas, tidak hanya sebatas harga beli suatu produk. Sebagai contoh, 
kemudahan untuk mengoperasikan, ketersedian suku cadang, layanan 
pascapembelian, dan biaya pemeliharaan, merupakan unsur-unsur 





Pembeli memilih di antara beraneka ragam tawaran yang dianggap 
memberikan nilai yang paling banyak. Nilai dapat dilihat terutama sebagai 
kombinasi mutu, jasa, dan harga (QSP: quality, service, price), yang disebut 
tiga serangkai nilai pelanggan. Nilai meningkat jika mutu dan layanannya 
meningkat serta menurun jika harganya meningkat. Pelanggan akan membeli 
dari perusahaan yang mereka yakini menawarkan nilai yang dipikirkan 
pelanggan (CPV : customer perceived value) yang tertinggi. 
 
Sumber: Kottler (2005: 25)  
Keterangan : 
1. Nilai yang dipikirkan pelanggan adalah selisih antara evaluasi calon 
pelanggan atas semua manfaat serta semua biaya tawaran tertentu dan 
alternatif - alternatif lain yang dipikirkan.  
2. Nilai pelanggan total (total customer value) adalah nilai moneter yang 
dipikirkan atas sekumpulan manfaat ekonomis, fungsional, dan 




3.  Biaya pelanggan total (total customer value) adalah sekumpulan biaya 
yang pelanggan harapkan untuk dikeluarkan guna mengevaluasi, 
mendapatkan, menggunakan, dan membuang tawaran pasar tertentu. 
Indiktor Nilai Nasabah menurut Kotler (2005: 25) 
a. Nilai Produk 
b. Nilai Pelayanan 
c. Nilai Citra 
Indikator Nilai Nasabah diatas dapat dijelaskankan sebagai berikut : 
a. Nilai Produk 
Nilai (Value) dari suatu produk dapat didefinisikan sebagai ratio antara 
apa yang konsumen dapatkan dan apa yang konsumen berikan. Konsumen 
mendapatkan manfaat dari suatu produk dan “memberikan” biaya. 
Manfaat disini termasuk didalamnya adalah kegunaan fungsional dan juga 
kegunaan emosional. Sedangkan yang termasuk kedalam biaya adalah 
biaya moneter (uang), biaya waktu, biaya tenaga, biaya fisik. 
b. Nilai Pelayanan 
Penilaian atas tindakan atau kinerja yang menciptakan manfaat bagi 
pelanggan dengan mewujudkan perubahan yang diinginkan dalam diri atau 
atas nama penerima. Sehingga pelayanan itu sendiri memiliki nilai 
tersendiri bagi pelanggan dalam hubungannya dengan menciptakan nilai-
nilai pelanggan. 




Dalam nilai ini, merk atau nama perusahaan merupakan pemicu pelanggan 
untuk melakukan switcher (beralih kepada merek atau produk lain) ke 
perusahaan lain, apabila merek atau produk pesaing menawarkan harga 
yang lebih murah. 
 
 2.2 Hasil Penelitian Yang Relevan 
Pengambilan penelitian terdahulu bertujuan untuk mendapatkan bahan 
perbandingan dan acuan. Selain itu, untuk menghindari anggapan kesamaan 
dengan penelitian yang akan dilakukan. Maka dalam kajian pustaka ini peneliti 
sebelum lebih lanjut membahas tentang Pengaruh Nilai Nasabah terhadap 
Loyalitas Nasabah bank Mandiri Syariah Cabang Suarakarta, penulis 
mencantumkan hasil-hasil penelitian terdahulu, seperti: 
1. Didik Isnadi (2005) dalam penelitiannya yang berjudul “Analisis Pengaruh 
Customer Relationship Marketing Terhadap Nilai Nasabah Dan 
Keunggulan Produk Dalam Meningkatkan Kepuasan Dan Loyalitas 
Nasabah (Studi Kasus: Pada Pt Bank Bri Kantor Cabang Pekalongan)” 
menghasilkan bahwa adanya hubungan langsung yang signifikan positif 
antara Customer Relationship Marketing dengan Loyalitas. pada peneletian 
oleh Dinda Monica (2010) oleh penulis, penulis memaparkan adanya  
pengaruh signifikan positif antara nilai nasabah dengan loyalitas nasabah, di 
karenakan Nilai nasabah menjadi variabel X. 
2. Hasil penelitian yang ditulis oleh Dinda Monica (2010) “Analisis pengaruh 
nilai pelanggan, kualitas pelayanan dan kedekatan emosional terhadap 




menghasilkan bahwa adanya hubungan langsung yang signifikan positif 
antara nilai nasabah dengan Loyalitas. Perbedaan yang pada peneletian oleh 
Dinda Monica (2010) oleh penulis, penulis memaparkan adanya pengaruh 
signifikan positif antara nilai nasabah dengan loyalitas nasabah, di 
karenakan Nilai nasabah menjadi variabel X. 
3. Hasil penelitian yang ditulis oleh Harniza Harun (2011) “Pengaruh 
Customer Relationship Marketing dan Nilai Nasabah terhadap Loyalitas 
Nasabah Bank Muamalat Cabang Jambi” yang menjelaskan adanya 
pengaruh yang signifikan dari Customer Relationship Marketing dan Nilai 
Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat Cabang Jambi. 
Perbedaan yang pada peneletian oleh Harniza Harun (2011) menggunakan 
variabel marketing syariah sebagai X1 dan nilai nasabah sebagai X2, 
sedangkan penulis hanya menggunakan nilai nasabah sebagai variabel X. 
 
1.3 Kerangka Berfikir 
Loyalitas nasabah dalam bank syariah mandiri kantor cabang surakarta 
sangat berpengaruh terhadap kelangsungan perkembangan bank syariah 
mandiri kantor cabang Surakarta, di karenakan mencari nasabah yang setia 
itu jauh lebih sulit ketimbang mencari nasabah baru. Menurut Kotler (2005: 
25) penilaian nasabah terhadap bank dapat dilihat dari segi penilaian 
produk, pelayanan dan citra. Nasabah berhak menilai baik buruknya kinerja 
suatu bank, dan nasabah juga berhak memilih bank mana yangakan 














Pengaruh yang signifikan dari adanya pengaruh yang signifikan dari 
Nilai Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang 
Surakarta. 
 
2.4 Hipotesis Penelitian 
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap masalah penelitian 
yang sebenarnya masih harus diuji secara empiris. Hipotesis juga dapat 
diartikan sebagai suatu jawaban yang bersifat sementara terhadap 
permasalahan penelitian, sampai terbukti melalui data yang terkumpul. 
Menurut Harniza Harun (2011) nilai nasabah secara simultan 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Berdasarkan rumusan masalah dan kerangka pemikiran, maka 
hipotesis tindakan yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
H0 : Tidak ada pengaruh yang signifikan antara faktor yang satu dengan 
faktor lainnya. 
H1 : Ada pengaruh adanya pengaruh yang signifikan dari Nilai Nasabah 










Metode penelitian merupakan semua kegiatan yang dilaksanakan secara 
terencana dan sistematis yaitu sejak dari tahap persiapan, selama dilapangan, 
sampai dengan pengolahan data, seperti pengelompokan data, tabulasi dan analisis 
data serta penyelesaian laporan penelitian (Muhammad, 2008:13). 
 
3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian 
Penelitian ini dimulai dari penyusunan usulan penelitian sampai dengan 
laporan penelitian yaitu dari bulan  Agustus 2016 sampai dengan terselesaikannya 
skripsi yaitu Desember 2016. Obyek atau wilayah penelitian ini dilaksanakan dan 
dilakukan di Bank Syariah Mandiri kantor cabang Surakarta Jl. Brigjend Slamet 
Riyadi No.388, Sriwedari, Laweyan, Kota Surakarta, Jawa Tengah 57141, 
Indonesia. 
 
3.2. Jenis Penelitian 
Penelitian yang bersifat deskriptif kuantitatif adalah penelitian yang 
bertujuan untuk mengungkapkan masalah-masalah dengan jalan mengumpulkan 
data yang berupa pengungkapan fakta-fakta yang sudah berlangsung. Penelitian 
ini juga menggunakan metode korelasional. Penelitian korelasional menurut 
Arikunto (1996: 251) adalah penelitian yang dimaksudkan untuk mengetahui ada 
tidaknya hubungan antara dua atau beberapa variabel, karena di dalam penelitian 





Maka di dalam penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui ada tidaknya 
pengaruh antara antara variabel  customer relationship marketing dan nilai 
nasabah variabel  loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri Kantor Surakarta. 
 
3.3. Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel 
3.3.1 Populasi 
Populasi adalah jumlah dari semua objek atau individu yang akan diteliti, 
dimana objek tersebut memiliki karakteristik tertentu, jelas dan lengkap 
(Setiawan, 2005 : 140). Menurut Sarwono dan Martadiredja (2008: 124) populasi 
merupakan setiap kelompok entitas lengkap yang mempunyai kesamaan dalam 
karakteristik. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank syariah 
Mandiri Cabang Surakarta. Jumlah nasabah dari Agustus2016 sampai dengan 
Oktober 2016 berjumlah 6.223 nasabah. 
 
1.3.2 Sampel 
Menurut Sugiyono (2007: 116) bahwa sampel adalah bagian dari jumlah 
dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Melihat luasnya jumlah 
populasi tersebut, maka penulis membatasi untuk pengambilan sampel.Jumlah 
sampel adalah 100 responden. 
 
1.3.3 Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini ialah 
teknik non-probabilitysampling, dan teknik penarikan sampel yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah metode accidental sampling. Accidental sampling 
adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan / siapa saja yang secara 
3 
 
kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, 
bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data 
(Sugiyono, 2011:67). 
 
1.4 Data dan Sumber Data 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
1. Data Primer 
Data primer merupakan data yang diperoleh secara langsung dari obyek 
yang diteliti. Menurut Sugiyono (2010: 137) menyatakan bahwa sumber  primer  
adalah  sumber  data yang langsung memberikan data kepada pengumpul data. 
Data yang diperoleh langsung dari nasabah Bank syariah Mandiri Cabang 
Surakarta. Data primer diperoleh dengan memberikan kuesioner kepada nasabah 
Pegadaian Syariah yang terpilih dan kuesioner tersebut berisikan pernyataan 
tentang variabel-variabel penelitian. 
2. Data Sekunder 
Data sekunder adalah data yang diperoleh peneliti melalui, catatan-catatan 
perusahaan, buku-buku yang berkaitan dengan penelitian ini, literatur, dan artikel 
yang di dapat dari website yang dianggap berhubungan dengan penelitian dan 
data-data yang bersumber dari studi kepustakaan. Menurut Sarwono dan 
Martadiredja (2008 : 153) data sekunder merupakan data yang sudah tersedia 
sehingga tinggal mencari dan mengumpulkannya. Data sekunder dalam penelitian 





1.5 Teknik Pengumpulan Data 
Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data yang digunakan penulis 
adalah: 
1. Metode kuesioner 
Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 
memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk 
dijawabnya (Sugiyono, 2012: 199). Penelitian ini diukur dengan menggunakan 
kuesioner, setiap variabel tersebut akan diukur dengan menggunakan skala likert, 
yang mana nilai jawaban dari responden pada masing-masing item dihitung 
menggunakan skor.  
Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi 
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam penelitian, 
fenomena sosial ini telah ditetapkan secara spesifik oleh peneliti, yang selanjutnya 
disebut sebagai variabel penelitian (Sugiyono, 2008: 132). 
Menurut Rangkuty (2011 : 66) dalam skala likert jawaban tidak hanya 
sekedar setuju atau tidak setuju saja, tetapi dibuat lebih banyak kemungkinan 
jawaban yakni dengan adanya lima skala likert, yaitu: 
a. Skala 1 = Sangat tidak setuju, diberi nilai 1 
b. Skala 2 = Tidak setuju, diberi nilai 2 
c. Skala 3 = Netral, diberi nilai 3 
d. Skala 4 = Setuju, diberi nilai 4 




2. Study Pustaka 
Yaitu penelitian yang dilakukan dengan cara mengumpulkan dan 
mempelajari data-data atau bahan-bahan dari berbagai daftar kesusastraan yang 
ada. Dengan cara membaca, mempelajari, mencatat, dan merangkum teori-teori 
yang ada berkaitan dengan masalah pokok  pembahasan melalui buku-buku, 
skripsi terdahulu, majalah, surat kabar, artikel, buletin, brosur, internet, dan media 
lainnya yang berhubungan dengan penelitian ini (Hadi, 1992: 132). 
 
1.6 Variabel Penelitian 
Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, 
obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh 
peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2010: 59). Dalam 
penelitian ini menggunakan variabel penelitian yaitu sebagai berikut: 
 
1. Variabel Independen 
Variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi dari apa yang 
diteliti. Menurut Rubiyanto (2013: 29) variabel bebas yaitu variabel independen, 
merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahan atau 
tuimbulnya variabel terikat (dependen). Adapun yang menjadi variabel bebas dari 
penelitian ini adalah Loyalitas Nasabah. 
Menurut Oliver dalam Hurriyati (2005, hal 129) loyalitas adalah komitmen 
pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganankembali atau melakukan 
pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan 
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datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai 
potensi untuk menyebabkan perubahan prilaku”. 
 
2. Variabel Dependen 
Variabel dependen (variabel terikat) merupakan variabel yang dipengaruhi 
atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2009: 4). 
Variabel dependen dalam penelitian ini adalah Nilai Nasbah. 
Menurut  Warsidi (2009: 25) nilai pelanggan atau customer value adalah 
selisih antara manfaat yang diperoleh customer dari suatu produk atau jasa dengan 
upaya dan pengorbanan yang dilakukannya untuk mendapatkan dan menggunakan 
produk itu. 
 
1.7 Definisi Operasional Variabel 
Penelitian ini tentang Pengaruh yang signifikan dari adanya pengaruh yang 
signifikan Nilai Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Mandiri 
Cabang Surakarta digunakan beberapa variabel independen dan dependen. Untuk 
menghindari kesalahpahaman pengertian dalam pembahasan penelitian ini, maka 
dijelaskan definisi masing-masing variabel yaitu: 
1. Definisi variabel dependen 
Menurut Oliver dalam Hurriyati (2005: 129) loyalitas adalah komitmen 
pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau 
melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten dimasa 
yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran 
mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan prilaku”. 
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Indiktor loyalitas pelanggan : 
1)      Melakukan pembelian secara teratur 
2)      Membeli antarlini produk dan jasa 
3)      Mereferensikan kepada orang lain 
2. Definisi variabel independen 
Menurut  Warsidi (2009: 25) Nilai pelanggan atau customer value adalah 
selisih antara manfaat yang diperoleh customer dari suatu produk atau jasa dengan 
upaya dan pengorbanan yang dilakukannya untuk mendapatkan dan menggunakan 
produk itu. 
Indikator Nilai Nasabah  
a. Nilai Produk 
b. Nilai Pelayanan 
c. Nilai Citra 
 
3.8 Teknik Analisis Data 
3.8.1 Uji Instrumen 
1. Metode Analisis Kualitatif 
Menurut Iqbal Hasan (2002) analisis kualitatif adalah analisis yang tidak 
menggunakan model matematika, model statistik dan ekonometrik atau model-
model tertentu lainnya. Analisa data yang dilakukan terbatas pada teknik 
pengolahan datanya, seperti pada pengecekan data dan tabulasi, grafik-grafik atau 




3.8.1.2  Metode Analisis Kuantitatif 
Menurut Iqbal Hasan (2002) analisis kuantitatif adalah analisis yang 
menggunakan alat analisis berkuantitatif. Alat analisis yang bersifat kuantitatif 
adalah alat analisis yang menggunakan model-model, seperti model matematika 
atau model statistic dan ekonometrik. Hasil analisis dalam bentuk angka-angka 
yang kemudian dijelaskan dan diinterpretasikan dalam suatu uraian. 
 
3.8.2 Uji Validitas 
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukan tingkat-tingkat kevalidan 
atau kesahihan suatu instrumen. Suatu instrumen yang yang valid atau sahih 
mempunyai validitas tinggi. Sebaliknya, instrumen yang kurang valid berarti 
memiliki validitas rendah (Arikunto, 2006: 168). Uji validitas instrumen 
dilakukan untuk mengetahui instrumen penelitian mampu mencerminkan isi 
sesuai hal dan sifat yang diukur, artinya setiap butir instrumen telah benar-benar 
menggambarkan keseluruhan isi atau sifat bangun konsep yang menjadi dasar 
penyusunan instrumen. 
Adapun rumus pearson product moment (E. Setiawan, 2005) dengan 
rumus sebagai berikut: 
rxy= 
             
                        
 
Keterangan: 
rxy = Koefisien korelasiantara x dan y 
N  = sample 
x = Skor butir 
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y = Skor total 
taraf signifikansi adalah 5%. Jika r hitung > r tabel maka item pertanyaan 
dinyatakan valid dan jika rhitung  < rtabel maka item pertanyaan dinyatakan tidak 
valid. 
 
3.8.3 Uji Reliabilitas 
Instrumen juga harus memiliki standar reliabilitas. Suatu instrumen 
dikatakan reliabel jika dapat dipercaya untuk mengumpulkan data penelitian. 
Arikunto (2006: 178) menyatakan bahwa realibilitas menunjukan pada suatu 
pengertian bahwa suatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan 
sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah cukup baik. 
Suatu hal pengukuran dapat dikatakan reliabel jika alat pengukur tersebut 
dapat dipercaya, sehingga mendapatkan hasil yang tetap dan konsisten. Dalam 
menghitung reliabilitas instrumen, peneliti menggunakan rumus Cronbach’s 
Alpha.Rumus Cronbach’s Alpha digunakan untuk mencari reliabilitas instrumen 
yang skornya berbentuk skala. 
Rumus reliabilitas menggunakan rumus Cronbach’s Alpha adalah sebagai 
berikut (Arikunto, 2006: 196): 
r11 =  
 
   
    
    
   
  
Keterangan : 
r11 = Reliabilitas instrumen 
k = Banyak butir 
∑σb
2 





= Varian total 
Suatu instrumen dapat disebut reliabel apabila memiliki Alpha Cronbach’s 
lebih besar dari 0,6 (Nunnally dan Riyadi, 2000). 
 
3.8.4 Koefisiensi Korelasi  
Merupakan jawaban sementara terhadap masalah penelitian yang sebenarnya 
masih harus diuji secara empiris. Dapat diartikan sebagai suatu jawaban yang 
bersifat sementara terhadap permasalahan penelitian, sampai terbukti melalui data 
yang terkumpul. 
H0 : Tidak ada pengaruh yang signifikan antara faktor yang satu dengan 
faktor lainnya. 
H1 : Ada pengaruh adanya pengaruh yang signifikan dari Nilai Nasabah 
terhadap Loyalitas Nasabah Bank.  
 
3.8.5 Uji Normalitas 
Uji normalitas ini bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model regresi 
variabel terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai distribusi normal atau 
tidak (Ghozali, 2011:83). Model regresi yang baik adalah model yang 
berdistribusi normal atau mendekati normal. 
Untuk menguji normalitas dalam penelitian ini digunakan uji statistik 
Kolmogorof Smimnov (Kuncoro: 2001). Pengujian ini dilakukan dengan 
membandingkan probabilitas tingkat signifikansi yang ditetapkan (α) tingkat α 




Ho :ρ> 0,05 ; data berdistribusi normal 
Ho : ρ< 0,05 ; data berdistribusi tidak normal 
 
 
3.8.6 Analisis Regresi Linier Sederhana 
Analisis regresi linier sederhana adalah hubungan secara linear antara satu 
variabel independen (X) dengan variabel dependen (Y). Analisis ini untuk 
mengetahui arah hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen 
apakah positif atau negatif dan untuk memprediksi nilai dari variabel dependen 
apabila nilai variabel independen mengalami kenaikan atau penurunan.. Data yang 
digunakan biasanya berskala interval atau rasio. 
Rumus regresi linear sederhana sebagi berikut: 
Y’ = a + bX  
Keterangan: 
Y’  = Loyalitas Nasabah 
X  = Nilai Nasabah 
a   = Konstanta (nilai Y’ apabila X = 0) 
b  = Koefisien regresi (nilai peningkatan ataupun penurunan) 
 
 
3.8.7 Uji Ketepatan Model 
1. Uji F 
Menurut Ghozali (2011: 98), uji statistik F pada dasarnya menunjukan 
apakah semua variabel dependen yang dimasukan dalam model mempunyai 
pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel independen. Uji F disini 
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dugunakan untuk menguji adanya pengaruh variabel independen terhadap variabel 
dependen secara bersama-sama atau serentak. Langkah-langkah dalam uji F 
adalah sebagai berikut: 
Menentukan H0 dan H1:  
H0 = 0 artinya secara bersama-sama tidak ada pengaruh antara variabel  customer 
relationship marketing dan nilai nasabah variabel  loyalitas nasabah. 
H0 ≠ 0 artinya secara bersama-sama terdapat pengaruh antara diketahui pengaruh  
antara variabel nilai nasabah variabel  loyalitas nasabah. 
Level of signifikan α = 0,05 









 = Koefisien determinasi 
k   = Banyaknya variabel bebas 
n   = Banyaknya sampel 
Kesimpulan : 
Jika Fhitung > Ftabel . diketahui pengaruh antara variable nilai nasabah variabel  
loyalitas nasabah.  
2. Uji t ( Uji Hipotesis) 
Uji statistik t pada dasarnya menunjukan seberapa jauh pengaruh satu 
variabel penjelas/independen secara individual dalam menerangkan variabel 
dependen (Ghozali, 2001:40). Langkah-langkah uji t sebagai berikut: 
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1. Menentukan hipotesis 
H0: β = 0: Artinya tidak dapat berpengaruh yang signifikan dan masing-masing 
variabel bebas antara variabel  customer relationship marketing dan 
nilai nasabah  
H0 : β = 0: Artinya terdapat pengaruh yang signifikan dari masing-masing variabel 
Loyalitas Nasabah 
2. Menentukan level of signifikan  sebesar 95% (α = 0,05) 
Menentukan signifikan 
a. Nilai signifikan (P Value) < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima atau H0 
ditolak apabila thitung > ttabel dan Ha diterima apabila thitung<ttabel. 
b. Nilai signifikan (P Value) > 0,05 maka H0 diterima dan Ha ditolak atau H0 
ditolak apabila thitung > ttabel dan Ha diterima apabila thitung < ttabel. 
3. Kesimpulan 
a. Bila (P Value) < maka 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima, atau H0 
ditolak apabila thitung > ttabel. Artinya variabel independen secara parsial 
mempengaruhi variabel dependen. 
b. Bila (PValue) > maka 0,05 maka H0 diterima dan Ha ditolak, atau H0 ditolak 
apabila thitung > ttabel dan Ha diterima apabila thitung < ttabel. Artinya variabel 
independen secara parsial tidak mempengaruhi variabel dependen. 
Besarnya thitung dapat diperoleh dengan menggunakan rumus sebagai berikut: 
thitung  = 
  
       
  (Gujarati, 2003:135) 
Dimana: 
thitung =  Nilai thitung 
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βi =  Koefisien regresi 
SE(βi) = Standar error dalam koefisien regresi 
 
3.8.9.  Koefisien Determinasi (R2) 
Menurut Ghozali (2011: 97), koefisien determinasi (R
2
) pada intinya 
mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel 
dependen R
2
 menunjukan seberapa jauh kesesuaian persamaan regresi tersebut 
dengan data. Semakin besar R
2
nya, berarti semakin besar proporsi  variabel 
dependen yang dijelaskan oleh variabel independen. Semakin besar R
2
 semakin 
baik begitu juga sebaliknya. Koefisien determinasi dihitung dengan rumus sebagai 
berikut: 
    
          
            
 
Dimana: 
Jk (total)  = Jumlah kuadrat total 










ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
 
4.1.      Pengujian dan Hasil Analisis Data 
4.1.1 Uji Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas  
Uji validitas digunakan untuk mengukur tingkat kevalidan instrument 
angket. Pengujian validitas, butir soal mwnggunakan korelasi product moment. 
Untuk degree of moment (df) = n-k dalam hal ini n adalah jumlah sampel N dapat 
dihitung 100 dengan alpha 0,05 didapat r tabel 0,310. Tingkat validitas item 
diketahui dengan membandingkan harga rxy dengan harga rtabel.Apabila rxy > rtabel 
maka item tersebut valid dan sebaliknya apabila rxy < rtabel maka item angket 
dinyatakan tidak valid. Perhitungan uji validitas dapat dilihat sebagai berikut : 
a. Nilai Nasabah (X) 
Nilai nasabah diukur dengan menggunakan skala satu sampai lima dengan 
menggunakan skala likert, dimana skala lima menunjukkan Nilai nasabah sangat 
tinggi dan skala satu menunjukkan nilai nasabah yang sangat rendah. Hasil dari uji 
validitas veriabel nilai nasabah adalah sebagai berikut : 
Tabel 4.1 
Hasil Uji Validitas Nilai Nasabah 
No. rxy rtabel Status 
1. 0,778 0,310 Valid 
2. 0,608 0,310 Valid 
3. 0,828 0,310 Valid 




Harga rtabel untuk sampel taraf signifikansi 0,05 adalah   Tabel 4.1 
menunjukkan bahwa semua butir pertanyaan adalah valid, karena nilai rxy lebih 
besar dari rtabel (0,310). Dengan demikian insntrumen yang digunakan dalam 
penelitian ini sesuai untuk mengukur nilai nasabah. 
b. Loyalitas Nasabah (Y) 
Kepuasan nasabah diukur dengan menggunakan skala likert satu sampai 
lima. Skor satu menunjukkan kepuasan nasabah yang sangat rendah dan lima 
menunjukkan skor sangat tinggi. Hasil uji validitas variabel kepuasan nasabah 
dapat dilihat sebagai tabel berikut : 
Tabel 4.2 
Hasil Uji Validitas Loyalitas (Y) 
No. rxy rtabel Status 
1. 0,798 0,310 Valid 
2. 0,631 0,310 Valid 
3. 0,812 0,310 Valid 
      Sumber: Hasil pengolahan data dengan SPSS 20.0 
Harga rtabel uantuk sampel taraf signifikansi 0,05 adalah. Tabel 4.7 
menunjukkan semua butir pertanyaan adalah valid, karena nilai rxy lebih besar dari 
nilai rtabel (0,310). Dengan demikian instrument ini dapat digunakan dalam 
penelitian ini. 
2. Uji Reliabilitas  
Peneliti melakukan uji reliabilitas dengan metode Cronbach’s Alpha dari 
masing-masing instrument dalam satu variabel. Hasil pengujian dari suatu 
instrument dalam satu variabel. Hasil pengujian dari suatu instrument dikatakan 
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reliabel apabila pengujian dari instrument menghasilkan Cronbach’s Alpha di atas 
(0,70), maka instrument tersebut reliabel. Hasil uji reliabilitas dari masing-masing 
instrument dalam variabel penelitian ini adalah reliabel karena Cronbach’s Alpha 
lebih dari 0,7. Hal ini dapat dilihat hasilnya sebagai berikut : 
Tabel 4.3 
Hasil Rangkuman Uji Reliabilitas 
Variabel  Cronbach’s Alpha Status 
Nilai Nasabah (X) 0,753 Reliabel  
Loyalitas Nasabah (Y) 0,762 Reliabel  
Sumber: Hasil pengolahan data dengan SPSS 20.0 
 
4.1.2. Latar Belakang Responden 
Responden yang diambil sebagai sampel dalam penelitian ini merupakan 
jumlah nasabah Bank Mandiri Syariah cabang Surakarta. Jumlah keseluruhan 
nasabah adalah 6.223 yang kemudian dijadikan sampel menggunakan rumus 
Slovin menjadi 100 responden yang selanjutnya dijadikan sampel dalam 
penelitian. Penyajian bertujuan untuk melihat profil dari penelitian dan hubungan 
yang ada antara variabel dalam penelitian ini. Data deskriptif responden 
menggambarkan keadaan sebagai informasi lanjutan untk memahami hasil dari 
penelitian tersebut. Karakteristik responden penelitian ini, diantaranya: 
 
1. Jenis Kelamin 
Tabel 4.4 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No. Jenis Kelamin Jumlah Responden Prosentase (%) 
1. Laki-laki 46 46 % 
2. Perempuan 54 54 % 
TOTAL 100 100 % 
           Sumber : Data primer diolah dengan SPSS 20.0 
4 
 
Berdasarkan keterangan dari tabel 4.4 di atas dari total keseluruhan 
sebanyak 100 nasabah, dapat diketahui bahwa responden yang berjenis kelamin 
laki – laki sebanyak 46 orang, sedangkan perempuan 54 orang. Hal ini 
menunjukkan bahwa sebagian besar responden penelitian di Bank Syariah 
Mandiri kantor Cabang Surakarta berjenis kelamin perempuan. 
 
2. Usia Responden 
Data umur responden dalam penelitian ini dikelompokkan menjadi empat 
kategori, yaitu dari umur 20-30 tahun, 31-40 tahun, 41-50 tahun, dan lebih dari 51 
tahun. Data yang diperoleh dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.5 
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
No. Usia Responden Jumlah Responden Prosentase (%) 
1. 20-30 tahun 11 11 % 
2. 31-40 tahun 18 18 % 
3. 41-50 tahun 39 39 % 
4. > 50 tahun 32 32 % 
TOTAL 100 100 % 
  Sumber : Data primer diolah dengan SPSS 20.0 
Berdasarkan tabel 4.5 di atas dapat diketahui bahwa yang menjadi sampel 
dalam penelitian ini ada 11 orang responden yang berusia 20-30 tahun, sedangkan 
usia 31 – 40 tahun sebanyak 18 responden, usia 41 – 50 tahun sebanyak 39 
responden dan usia lebih dari 51 tahun sebanyak 32 responden. Hal ini 
menunjukkan bahwa sebagian besar responden nasabah Bank Syariah Mandiri 




3. Pendidikan Terakhir Responden 
Data pendidikan terakhir responden dalam penelitian ini dikelompokkan 
menjadi empat kategori, yaitu SD, SMP, SMA, Diploma, dan Sarjana. Data yang 
diperoleh dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.6 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 
No. Pendidikan 
Responden 
Jumlah Responden Prosentase (%) 
1. SD 0 0 % 
2. SMP 4 4 % 
3. SMA 13 13 % 
4. Diploma 34 34 % 
5. Sarjana 49 49 % 
TOTAL 100 100 % 
 Sumber : Data primer diolah dengan SPSS 20.0 
Berdasarkan keterangan tabel 4.6 di atas dapat diketahui bahwa 
pendidikan terakhir responden lulusan SD tidak ada, lulusan SMP sebanyak 3 
responden, lulusan SMA sebanyak 13 responden, lulusan Diploma sebanyak 34 
responden, dan lulusan Sarjana sebanyak 49 responden. Hal ini menunjukkan 
bahwa sebagian besar responden penelitian nasabah Bank Syariah Mandiri cabang 
Surakarta pendidikan terakhir nasabah adalah lulusan Sarjana. 
 
4.  Pekerjaan Responden 
Data pekerjaan responden dalam penelitian ini dikelompokkan menjadi lima 
kategori, yaitu pelajar atau mahasiswa, PNS (guru atau dosen) atau TNI atau Polri, 
pegawai swasta, wiraswasta, dan lainnya. Data yang diperoleh dapat dilihat pada 




Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
No. Pekerjaan 
Responden 
Jumlah Responden Prosentase 
1. Pelajar atau 
Mahasiswa 
6 6 % 
2. PNS (guru atau 
dosen) atau TNI atau 
Polri 
33 33 %  
3. Pegawai Swasta 26 26 % 
4. Wiraswasta 25 25 % 
5. Lainnya  10 10 % 
TOTAL 100 100 % 
              Sumber : Data primer diolah dengan SPSS 20.0 
Berdasarkan keterangan tabel 4.7 di atas dapat diketahui bahwa kategori 
responden yang pelajar atau mahasiswa sebanyak 6 orang, PNS (guru atau dosen) 
atau TNI atau Polri sebanyak 33 orang, pegawai swasta sebanyak 26 orang, 
wiraswasta sebanyak 25 orang, sedangkan lainnya sebanyak 10 orang. Hal ini 
menunjukkan bahwa sebagian besar responden penelitian nasabah Bank Mandiri 
Syariah cabang Surakarta adalah PNS (guru atau dosen) atau TNI atau Polri. 
 
4.2.3 Uji Normalitas 
Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
variabel terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai distribusi normal atau 
tidak. Cara yang bisa ditempuh untuk menguji kenormalan data adalah dengan 
menggunakan Grafik Normal P-P Plot dengan cara melihat penyebaran datanya. 
Jika pada grafik tersebut penyebaran datanya mengikuti pola garis lurus, maka 
datanya normal. Jika pada tabel test of normality dengan menggunakan 
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Kolmogorov- Smirnov nilai sig > 0.05, maka data berdistribusi normal. Adapun 
Uji Normalitas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
Gambar 4.1 
Uji Normalitas 
                      
 
Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa titik-titik berada tidak jauh 
dari garis diagonal. Hal ini berarti bahwa model regresi tersebut sudah 
berdistribusi secara normal. 
Tabel 4.8 
Nilai Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov 
Untuk Nilai Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah 
Uji kolmogorov-smirnov  Unstandarize Residual 
Uji kolmogorov-smirnov 0,751 
Sig 0,626 
Sumber: Hasil pengolahan data dengan SPSS 20.0 
 
Berdasarkan pada grafik normal P-P Plot residual penyebaran data belum 
terlalu garis normal (garis lurus). Untuk lebih memastikan residual data telah 
mengikuti asumsi normalitas, maka residual data diuji kembali dengan 
menggunakan uji Kolomogorov Smirnov pada tabel 4.8, uji Kolomogorov Smirnov 
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menunjukkan bahwa residual data yang didapat tersebut mengikuti distribusi 
normal, berdasarkan hasil output menunjukkan nilai Kolmogorov-Smirnov 
signifikan pada 0,626 > 0,05. Dengan demikian, residual data berdistribusi normal 
dan model regresi telah memenuhi asumsi normalitas. 
 
4.2.4 Analisis Regresi Sederhana 
Berdasarkan data penelitian yang sudah diperoleh dan rancangan model 
yang telah digunakan, maka dilakukan estimasi terhadap parameter-paramater 
model yang telah diajukan sebagai berikut:  
Y = a + bX 
Y = 6,876 + 0,359b + 0,001X1  
Dimana : 
Y = Loyalitas Nasabah Bank Syariah Mandiri cabang Surakarta 
X1 = Nilai Nasabah  
Β1,…β6 = Koefisien regresi 
Pengujian analisis data dipergunakan dengan SPSS 20.0 untuk 
mempermudah dalam pengerjaan. Berdasarkan analisis regresi linier berganda 

















B Std. Error Beta Zero-
order 
1 









Model Correlations Collinearity Statistics 
Partial Part Tolerance VIF 
1 
(Constant)     
     
X1 .332 .332 .893 1.120 
 
Berdasarkan hasil analisis data diatas uji regresi sederhana pada tabel 
4.9 variabel berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, yaitu nilai 
nasabah. 
 
4.2.5 Uji Ketepatan Model 
1. Uji  F 
Uji simultan atau Uji F merupakan uji secara bersama-sama untuk menguji 













Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 47.405 2 23.703 61.102 .003
b
 
Residual 376.755 97 3.884 
  
Total 424.160 99 
   
 
Adapun formulasi hipotesis sebagai berikut : 
a. Hipotesis  
H0 = tidak ada pengaruh antara variabel nilai nasabah terhadap loyalitas nasabah 
pada Bank Syariah Mandiri cabang Surakarta. 
H1 : ada pengaruh antara variabel nilai nasabah secara stimultan terhadap loyalitas 
nasabah pada Bank Syariah Mandiri cabang Surakarta. 
b. Tingkat signifikansi yang digunakan adalah 0,05 (α=5%) dan pada tabel 4.10 
tingkat signifikansinya 0, 001. Artinya bahwa variabel independen berpengaruh 
terhadap variabel dependen. 
c. Menentukan F tabel 
Dengan menggunakan tingkat keyakinan 97% tingkat kesalahan α=0,05 df dapat 
ditentukan dengan persamaan sebagai berikut : 
 df1 = k = 5 
 df2 = n-k-1= 97-2-1 = 93 
maka ftabel = 2,234 
Ha ditolak apabila sig. > 0,05 atau F hitung < F tabel 
Ha diterima apabila sig. ≤ 0,05 atau F hitung > F tabel  
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a. Membandingkan Fhitung dan Ftabel  
Berdasarkan hasil penelitian yang terdapat dalam tabel 4.10 bahwa hasil dari 
Fhitung yaitu sebesar 61,102 dan Ftabel 2,234, oleh karena Fhitung > Ftabel. Berdasarkan 
pengujian statistic dengan metode uji F, dimana tingkat signifikansi yakni 5% atau 
0,05 maka dapat disimpulkan bahwa Ha diterima maka dapat dikatakan secara 
stimultan terdapat pengaruh yang signifikan antara X terhadap Y, hal ini 
menunjukkan bahwa perubahan naik turunnya variabel nilai nasabah berpengaruh 
terhadap tingkat loyalitas nasabah. 
2. Koefisien Determinasi  
Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 
variabel bebas memiliki pengaruh terhadap variabel terikatnya. Nilai koefisien 










Std. Error of the Estimate 
1 .734
a
 .712 .713 5.971 
 
Angka R Square sebesar  0,712  adalah pengkuadratan dari koefisien 
seterminasi korelasi. Nilai R Square sebesar 0,712 berarti variabel bebas nilai 
nasabah mampu menerangkan variabel loyalitas nasabah (Y) sebesar 71,2%, 
sedangkan 28.8% dipengaruhi oleh variabel diluar penelitian. Nilai R Square 
berkisar pada angka 0 sampai 1, dengan catatan R Square mendekati angka satu, 
12 
 
menunjukkan semakin kuat hubungan antar variabel-variabel tersebut. Sehingga 
model ini dapat dinilai baik. 
 
4.3 Pembahasan Hasil Analisis Data (Pembuktian Hipotesis) 
Menurut Harniza Harun (2011) nilai nasabah secara simultan mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dalam pembahasan 
penelitian ditujukan untuk melihat pengaruh Customer relationship marketing dan 
nilai nasabah terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat cabang jambi 
menggunakan 2 (dua) variabel independen X1 dan X2 dengan satu variabel 
dependen yaitu Y.ditentukan dengan Koefisien Determinasi (R2). 
Secara umum penelitian ini menunjukkan hasil yang memuaskan. Hasil 
analisis deskriptif menunjukkan bahwa Customer relationship marketing yang 
diterapkan Bank Muamalat Cabang Jambi secara umum sangat baik. Hal ini dapat 
ditunjukkan dari banyaknya tanggapan jawaban yang tinggi dari responden 
terhadap kondisi dari masing-masing variabel penelitian. 
Dari hasil tersebut selanjutnya diperoleh bahwa variabel pembentuk loyalitas 
nasabah dalam ketiga dimensinya memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dikarenakan bahwa dengan Customer 
relationship marketing dan nilai nasabah yang dimiliki oleh bank Muamalat 
Cabang Jambi terbukti dapat menciptakan loyalitas dalam diri nasabah . Ini 
dibuktikan dari hasil perhitungan statistik diatas, bahwa hasil dari koefisien 
determinasi (R2) sebesar 0747, artinya 74,7 persen nilai variabel dependen dapat 
dijelaskan oleh variabel independen dalam model, sedangkan sisanya dijelaskan 
oleh variabel lain diluar model. 
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Hasil Perhitungan dari Indeks tanggapan responden tentang variabel 
Customer relationship marketing yang paling berpengaruh dalam pembentukan 
loyalitas nasabah yaitu mengenali pelanggan dengan membangun database 
pelanggan dimana untuk nasabah prioritas ketika hari ulang tahun diberikan 
hadiah hal ini diukur dengan capaian indeks 74,4 memilih pelanggan yang 
menjadi prioritas dengan membuat segmentasi pelanggan memberikan kemudahan 
bagi pelanggan untuk berinteraksi, ketika akan bertransaksi dengan menyiapkan 
ruangan khusus memudahkan penanganan interaksi melalui teknologi dan tidak 
perlu antri, serta memberikan fasilitas kemudahan lainnya. 
Sedangkan penulis mendiskripsikan hasil analisis deskriptif menunjukkan 
bahwa variabel nilai nasabah oleh Bank Syariah Mandiri cabang Surakarta secara 
umum sudah baik. Hal ini dapat ditunjukkan dari mayoritas tanggapan jawaban 
puas dari responden terhadap kondisi dari masing-masing variabel penelitian. Dari 
hasil tersebut selanjutnya diperoleh bahwa variabel pembentuk loyalitas nasabah 
dalam ketiga dimensinya memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah. Hal ini dikarenakan bahwa dengan nilai nasabah yang dimiliki 
oleh Bank Syariah Mandiri cabang Surakarta terbukti dapat menciptakan loyalitas 
dalam diri nasabah . Ini dibuktikan dari hasil perhitungan statistik diatas, bahwa 
hasil dari koefisien determinasi (R2) sebesar 0,712, artinya 71,2 persen nilai 
variabel dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen dalam model, 
sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lain diluar model. 
Hasil Perhitungan dari Indeks tanggapan responden tentang variable nilai 
nasabah yang paling berpengaruh dalam pembentukan loyalitas nasabah selain 
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variable nilai nasabah, yaitu mengenali pelanggan dengan membangun database 
pelanggan dimana untuk nasabah prioritas ketika hari ulang tahun diberikan 
hadiah hal ini diukur dengan capaian indeks 74,4 memilih pelanggan yang 
menjadi prioritas dengan membuat segmentasi pelanggan memberikan kemudahan 
bagi pelanggan untuk berinteraksi, ketika akan bertransaksi dengan menyiapkan 
ruangan khusus memudahkan penanganan interaksi melalui teknologi dan tidak 
perlu antri, serta memberikan fasilitas kemudahan lainnya. 
Berdasarkan hasil penelitian menggunakan kuisioner menunjukkan bahwa 
nilai nasabah Bank Syariah Mandiri cabang Surakarta memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri cabang Surakarta 
karena dalam membeli produk perusahaan harus mampu memberikan daya 
tanggap kepada nasabah atas kritik dan saran, misalnya mengatakan yang 
sejujurnya kepada nasabah, membantu jika ada kesulitan, pelayanan cepat dan 
tepat, serta membantu apabila nasabah kesulitan dalam mentrasfer. 
 














Berdasarkan pada hasil analisis regresi linier berganda yang telah dilakukan 
pada penelitian ini, dapat ditarik kesimpulan sebagai bahwa nilai nasabah 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah 
Mandiri cabang Surakarta. Berdasarkan tabel 4.2.4 diperoleh bahwa nilai thitung 
(3,469) > ttabel (2,234) dengan tingkat signifikansi 0,001 < 0,05. Hal tersebut 
berarti Ho ditolak dan H1 diterima.  
 
5.2.Keterbatasan Penelitian 
1. Penelitian ini tidak bisa digeneralisasikan kerena hanya dilakukan pada 
nasabah Bank Mandiri Syariah cabang Surakarta. 
2. Keterbatasan pengetahuan penelitian khususnya tentang Bank Syariah 
Mandiri cabang Surakarta dan faktor-faktor yang berhubungan dengan 
perkembangan perbankan dalam jangka panjang, sehingga dalam pembahasan 
tidak diuraikan secara lengkap dan komprehensif. 
 
5.3. Saran  
Bank Mandiri Syariah cabang Surakarta perlu mengkaji lebih mendalam dan 
mampu melakukan riset pemasaran dan survey secara berkelanjutan dan terus 
menerus untuk penentuan strategi pemasaran perusahaan agar dapat 





























Bank Syariah Mandiri (BSM) syariahmandiri.co.id (diakses diakses pada 10 
oktober 2016) 
 
Blackwell,R., Miniard,P.W and Engel, James, 1995. Perilaku Konsumen 
(F.X. Budiyanto, Trans), Binarupa Aksara, Jakarta. 
 
Ekonomi Syariah www.ekonomisyariah.com (diakses diakses pada 10 
oktober 2016) 
 
F. X. Ario Bagus Senoaji (2008).  Analisis Faktor-Faktor yang 
Mempengaruhi Tingkat Kepuasan Nasabah (Studi Kasus pada PT. 
Bank Mandiri (Persero) Tbk di Kota Semarang).  Tesis, Program 
Studi Magister Manajemen Program Pasca Sarjana, Universitas 
Diponegoro 
 
Harniza Harun, Pengaruh Custoner Relationship Marketing dan Nilai 
Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah, Jurnal Manajemen 
Pemeasaran Moder Vol.3 No.1 2011 
 
Imam Ghozali (2006).  Aplikasi Analisis Multivariate  dengan Program 
SPSS. Semarang: BP UNDIP 
 
Kasmir,  Etika Costumer Service, Jakarta: Rajawali Press, (2005). 
 
Lembaga Penjamin Simpanan http://www.lps.go.id 
 
MD Anderson, EW Cha, and Bryant BE, 1996. The American Customer 
Satisfaction, Tjiptono, Fandy (2006), Pemasaran Jasa, Bayumedia 
publishing, Malang. 
 
Palilati, Alida, (2007).  Pengaruh Nilai Pelanggan dan Kepuasan Terhadap 
Loyalitas Nasabah Tabungan Perbankan Di Sulawesi Selatan, 
Skripsi Tidak Dipublikasi, Universitas Diponegoro, Semarang. 
 
Pamariadinata, Frieska, (2008). Analisis Pengaruh Kepuasan Pelanggan 
dan Hubungan Emosional Terhadap Loyalitas Pelanggan (studi 
kasus pada radio Trax fm Semarang), Skripsi Tidak Dipublikasi, 




Kotler, Philip, (2005). Manajemen Pemasaran (Edisi Kesebelas), PT. 
Indeks Kelompok Gramedia, Jakarta. 
 
Margono, S., Metode Penelitian Pendidikan, Jakarta: Rineka Cipta, (2000).  
 
Sugiono, (2004). Metode Penelitian Bisnis, Alfabeta, Jakarta. 
 
Suharso dan Ana Retnoningsih. Kamus Besar Bahasa Indonesia, Semarang: 
Widya Karya, (2005).  
 
Wibowo, Edi, dan Untung Hendy. Mengapa Memilih Bank Syariah ?, 
Bogor: Ghalia Indonesia, (2005). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3 
 
 
